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Dnro HAL:169 /2013

201 8§ LAUSUNTOPYYNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTA-
MISHANKKEEN LOPPURAPORTISTA
Valmistelija: hallinto- ja talousjohtaja Erkki Hirsiméaki.

Valtionvarainministeri6 asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspal-
velun kehittdmishankkeen toimikaudeksi 15.1.2012-31.5.2013. Hank-
keen loppuraportti, johon siséltyy myés ehdotus hallituksen esitykseksi
laiksi julkisen hallinnon yhteisesté asiakaspalvelusta, on valmistunut.

Hankkeen perustana on paéministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjel-
massa yhteispalvelulle asetetut tavoitteet:

Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden
verkko. Maaritelldén jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahintaan eta-
palveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.
Selvitetdan kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vas-
tuuviranomaisina ja ainoana keskeisena asiakaspalvelurajapintana jul-
kisiin palveluihin.

Hanke on tydskentelynsa aikana kiteyttanyt tavoitteensa seuraavasti:

- Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista asiakaspalvelupis-
teistd (yhden luukun periaate).

- Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuu-
etaisyydella asukkaista.

- Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavat hallinnon te-
hokkuutta ja taloudellisuutta.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etté julkisen hallinnon yhteises-
ta asiakaspalvelupisteesta saddetaan lailla, jonka mukaan kunnat vas-
taavat yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitami-
sesta.

Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarjoavat lain nojalla aina palvelui-
taan yllapitadjakunnan liséksi poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraa-
tit, ty6- ja elinkeinotoimistot mukaan lukien tyévoiman palvelukeskukset
seka elinkeino-, likenne- ja ymparistokeskukset.

Tarkoituksena on, etté julkisen hallinnon asiakas saa yhteisissa palve-
lupisteissa edelld mainittujen viranomaisten kattavat asiakaspalvelut.
Henkil6kohtaista kayntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa
olevat palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttda viranomaisen toi-
mialan asiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisen palveluksessa
oleva asiantuntija joko etéyhteydella tai asiakaspalvelupisteessé paikan
paalla toimien.
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Asiakas ohjataan ensisijaisesti kdyttdmaan sahkoisia palveluja, jos ha-
nen tarvitsemansa palvelu on saatavissa séhkoisend. Valtion varoista
maksetaan kunnille korvaus valtion viranomaisten asiakaspalvelutehta-
vien hoitamisesta.

Ehdotus mahdollistaa my&s sopimusperusteisen yhteisen asiakaspal-
velun jarjestamisen.

Tyoryhma ehdottaa yhteisen asiakaspalvelun palveluverkon kriteeriksi,
etta vahintdan 90 %:lla pisteen vaikutusalueen asukkaista olisi pistee-
seen enintaan 40 kilometrin matka maanteitse tai rautateitse. Hank-
keessa on selvitetty kahden kriteerit téyttavan palveluverkkovaihtoeh-
don vaikutuksia. Toisessa vaihtoehdossa uusia yhteisia asiakaspalve-
lupisteitd perustettaisiin 164 kuntaan ja toisessa 129 kuntaan. Lakisaa-
teisten asiakaspalvelupisteiden lisdksi on mahdollista perustaa myos
sopimusperusteisia palvelupisteitd paikallisten olosuhteiden ja tarpei-
den mukaisesti.

Valtiovarainministerié on pyytényt lausuntoa kehittdmishankkeen rapor-
tista seké siihen liitetystd luonnoksesta hallituksen esitykseksi viimeis-
taan 13.9.2013 sahkdpostitse osoitteella valtiovarainministerio@vm.fi.

Linkit julkisen hallinnon asiakaspalvelun loppuraporttiin, hallituksen esi-

tysluonnokseen ja hankkeen alatyéryhmien raportteihin 16ytyvét osoit-
teestg hite/www.vm fi/asiakaspalvelu2014

"Talla hetkella valtion toimijoiden asiakaspalvelun laskennalliset kus-
tannukset ovat selvitysten mukaan 154,5 miljoonaa euroa vuosittain.
Yhteisen uuden asiakaspalvelun piiriin tulevien kuntien laskennalliset
kustannukset asiakaspalvelusta ovat 111,6 miljoonaa euroa. Lasken-
nallisesti ja teoreettisesti voitaisiin siirtyd noin 266 miljoonan euron ko-
konaiskustannuksista alle 100 miljoonan euron tasoon, jos asiakaspal-
velut yhdistettaisiin ja ne samalla mitoitettaisiin laskevaan kysyntaan.
Asiakaspalvelun kustannukset eivat kaytannossé voi kuitenkaan viahen-
tya nain suuressa méaarin, koska viranomaisten palvelukseen jaa edel-
leen

asiakaspalvelua antavia asiantuntijoita.”

Kj:n ehdotus:

Kunnanhallitus toteaa lausuntonaan, etta julkisen hallinnon yhteiset
asiakaspalvelupisteet ovat kannatettavia ja sopivat hyvin kunnan jérjes-
tettavaksi. Kuntahan on kaytédnnéssé ainut mahdollisuus palvelun jar-
jestéajaksi, kun valtion laitoksia haja-asutusalueella ei enéi juurikaan
ole.
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Johtuen kunnan ikdrakenteesta ja pitkisté etaisyyksists Jalasjarven
kunnanhallitus esittéda, etta Jalasjirven kunta saa palvelupisteen.

Kunnan on kuitenkin saatava jarjestelyssa taysi korvaus ja esim. tulevat
henkiléston eldkemaksut tulee huomioida valtionkorvauksessa. Asia-
kaspalvelun taso tulee taata riittavélla resurssoinnilla, jolloin palvelun
asiantuntemus ja taso pystytaan takaamaan. Jarjestelma ei saa myods-
kéén johtaa valtionpalveluiden kiihtyvéén alasajoon maaseudulta.

Paatos:

Kunnanhallitus hyvaksyi paatdsehdotuksen.
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